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Se plantea con este proyecto el desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad de Grupo O&G S.A.S, se realizó teniendo en cuenta los requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001:2008, adoptando un enfoque basado 
en procesos en cada una de las áreas de la compañía, los cuales apoyan 
a la realización de la actividad metalmecánica a la que se dedica la 
empresa. 
El proyecto realizado tiene como marco teórico tanto del Sistema de 
Gestión de Calidad enfocado en la norma ISO 9001:2008, como del sector 
metalmecánico en Colombia. 
Se da a conocer la empresa, a su vez se determinará el estado de la 
misma mediante un diagnóstico inicial.   
Posteriormente se trabaja la parte teórica para desarrollar un Sistema de 
Gestión de Calidad, como por ejemplo definiciones claves de calidad, 
requisitos que exige la norma ISO 9001:2008, enfoque basado en procesos 
entre otros. 
Luego se entra de lleno al diseño del Sistema de Gestión de Calidad para 
Grupo O&G S.A.S., definiendo procesos, Política y objetivos de calidad, 
plan de acción de objetivos para el mejoramiento de la calidad y la 
elaboración de la pirámide documental del Sistema de Gestión de 
Calidad. Además se evalúa la eficiencia de dicho sistema mediante una 
auditoria interna. 
 









There appears with this project the development of the System of Quality 
Management of Group O&G S.A.S, it was realized bearing in mind the 
requirements established in the Norm ISO 9001:2008, adopting an approach 
based on processes in each of the areas of the company, which support 
the achievement of the activity metalworking the one that company 
dedicates. 
The realized project takes as the theoretical frame so much of the System of 
Quality Management focused in the ISO norm 9001:2008, since of the sector 
metalworking in Colombia. 
The company is announced, in turn the condition of the same one will 
decide by means of an initial diagnosis. 
Later one works the theoretical part to develop a System of Quality 
Management, like for example key definitions of quality, requirements that 
demands the ISO norm 9001:2008, approach based on processes between 
others. 
Then it is brought in directly to the design of the System of Quality 
management for Group O&G S.A.S., defining processes, Politics and aims of 
quality, action plan of aims for the improvement of the quality and the 
making of the documentary pyramid of the System of Quality 
Management. In addition there is evaluated the efficiency of the above 
mentioned system by means of an internal audit. 
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Se debe inevitablemente referir a la norma ISO 9000 desarrollada por la 
Organización Internacional para la Estandarización, ISO con el fin de 
establecer definiciones que fueron estudiadas previamente por expertos 
de cada país, por lo cual este proyecto estará basado en los criterios 
descritos en esta norma. 
 
Según lo anterior, se define la calidad como “grado en el que un conjunto 
de características cumple con los requisitos”1. Este es el punto de partida 
para que cualquier empresa visualice la importancia que toma el cliente o 
el usuario de un producto o servicio al hablar de calidad, ya que es él 
quien va a definir las características que han de efectuar en ellos 
resultados positivos. 
 
Pero existe una razón imprescindible para que una empresa adopte el 
término de calidad y lo proyecte en un sistema de gestión: La mejora de 
sus procesos internos, integrando los niveles operacionales, tácticos y 
directivos, de tal manera que contribuyan al control y a la mejora de los 
resultados de la organización e impacten directamente en la satisfacción 
percibida por el cliente. 
 
Adicional la aplicación de la calidad en las empresas es inevitable debido 
a  la exigencia del mercado actual, en consecuencia será un efecto de 
cadena ya que el cliente teniendo diversas posibilidades de para elegir 
productos, exige basados en sus requisitos a la empresa y esta a su vez a 
sus proveedores con los mismos requisitos de que fueron objeto. 
 
Debido a esto, la serie de normas ISO 9000 han cobrado una gran 
importancia a nivel mundial, tomándose como base para la certificación 
de los sistemas de calidad de las empresas, ya que proporcionan las 
directrices fundamentales para desarrollar un Sistema de Gestión de 
Calidad.  
 
La norma en la cual estará enfocada este trabajo es la ISO 9001 en la 
versión 2008 ya que esta es la que se toma en cuenta para la certificación, 
por consiguiente la preparación de O&G S.A.S con este proyecto estará 






Continuamente escuchamos comentarios como: “no hay asunto más 
importante que los negocios de hoy que la calidad, el futuro depende de 
la habilidad para ofrecer los bienes y servicios de la más alta calidad”. Es 
evidente, y así lo ha establecido el mercado, que determinar las 
expectativas de calidad es crítico para construir y administrar la función de 
producción/operaciones.  
La calidad impacta la organización entera, desde el proveedor hasta el 
consumidor y desde el diseño del producto hasta el mantenimiento. 
Actualmente Grupo O&G tiene un concepto muy básico de como 
funcionar a través de sus procesos y aplicando una correcta planeación, 
por lo que es necesario que la compañía aplique un sistema de gestión 
basada en una planeación debidamente establecida  con objetivos, 
indicadores, teniendo en cuenta la participación y la interacción de cada 
una de las áreas de la compañía. 
El interés en el desarrollo del  proyecto en GRUPO O&G  S.A.S., diseñando 
un Sistema de Gestión de Calidad es permitir que la empresa posea una 
mayor ventaja competitiva, canalizar las habilidades, los conocimientos y 
esfuerzos  de toda empresa hacia el logro de la misión y objetivos 
estratégicos. 
La aplicación de esta herramienta proporcionará una visión integral del 
desempeño de la organización y de esta manera en un corto plazo se 
transformará la gestión de cada uno de los integrantes de la empresa 
vinculando indicadores claves de gestión relacionados con la satisfacción 
del cliente, los procesos internos del negocio y el fortalecimiento del 








Figura 1. Justificación del desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
para cada una de las áreas de Grupo O&G S.A.S 
Fuente: Autor 2014 
 
MERCADO: El mercado metalmecánico en el cual Grupo O&G S.A.S 
participa, es la tercera por peso, en el total del PIB manufacturero 
colombiano, representando el 11.6% de toda la producción 
manufacturera. 
Analizando el comercio exterior de la cadena, se vio como la tasa de 
crecimiento de las exportaciones ha sido negativa en los últimos tres años, 
mientras que la de importaciones ha aumentado, salvo en el 2009.Se ha 
presentado un cambio de tendencia de las exportaciones, ya que en los 
primeros  años  de la década el 46% de las exportaciones era extra 
regional, lo cual cambió radicalmente y hoy representa el 57% 
Si bien China se constituye como el principal destino de las ventas de 
Colombia de esta cadena (US$363 millones), al realizar una prueba ácida 
consistente en comparar las exportaciones de la industria siderúrgica, de 
la cual el 29.6% va a China, al excluir de estas exportaciones las materias 
primas, como la chatarra, Estados Unidos se vuelve el principal destino 
(21.1%), seguido de Ecuador (15.9%), Brasil (13%) y Venezuela (10.8%). Se 
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pudo comprobar cómo, sin esas materias primas, China deja de ser un 
destino importante, corroborando la tesis de la conveniencia de vender al 
exterior productos con valor agregado. 
El nicho de mercado principal en el que está  participando Grupo O&G 
S.A.S es en de Amueblamiento de oficina, aunque en la actualidad está 
explorando el mercado de POP, exteriores y estantería de carga. 
Gráfico 1. Participación en el Mercado Grupo O&G 2014 
 
 
Fuente: Plan estratégico de ventas Grupo O&G 2014 
 
 
SEGUIMIENTO AL CRECIMIENTO DE LA COMPAÑÍA: 
 Meta propuesta en ventas para el año 2013: $ 4.264.135 
Las ventas del año anterior sobrepasaron la meta propuesta dejando en 
evidencia el crecimiento de la compañía y el potencial que tiene para 
















Grupo O&G SAS 
5% 
MERCADO 2014 
Solinoff / Multiproyectos  Disarchivo  Arkiand
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Tabla 1. Registro de ventas año 2013 Grupo O&G 
 
MES VENTA EN PESOS 
ENERO  $        387.967.006  
FEB  $        390.849.619  
MARZO  $        396.384.879  
ABRIL  $        388.252.907  
MAYO  $        377.649.530  
JUNIO  $        477.315.074  
JULIO  $        401.890.073  
AGOSTO  $        299.012.125  
SEPTIEMBRE  $        288.725.328  
OCTUBRE  $        321.736.574  
NOVIEMBRE  $        285.953.307  
DICIEMBRE  $        596.144.410  
TOTAL 2013  $     4.611.880.832  
Fuente: Estudio Dirección Comercial Grupo O&G 2013 
 
En cuanto a la participación de los clientes de la empresa en estas 
ventas, el 89% son distribuidores de los productos de la empresa mientras 
que solo un 11% son clientes a los que llegan los productos directamente. 
En el 80% de los casos las ventas están relacionadas directamente con 
proyectos de amueblamiento de oficina, el 11% de la participación la 
tiene el sector farma (TECNOSALUD), el 9% esta referenciada como venta 
de material para POP (DIPRO). 
A continuación podremos ver en la gráfica el listado de los clientes de 










Gráfico 2. Participación de las ventas 2013 Grupo O&G por cliente 
 
Fuente: Estudio Dirección Comercial Grupo O&G 2013 
 Meta propuesta en ventas para el año 2014: $ 5.756.582 
Para el año 2014 las ventas reportadas por la compañía son las siguientes: 
Tabla 2. Registro de ventas año 2014 Grupo O&G 
MES VENTA EN PESOS 
ENERO  $        254.989.523  
FEB  $        422.738.487  
MARZO  $        192.081.772  
ABRIL  $        376.007.163  
MAYO  $        271.747.095 
JUNIO  $        189.545.747 
JULIO $       196.334.826 
AGOSTO $       201.221.993 
SEPTIEMBRE $        197.700.000 
OCTUBRE $       205.667.130 
NOVIEMBRE $        218.509.038 
DICIEMBRE $        220.155.400 
TOTAL 2014  $     2.946.698.174 
 




































Participacion por cliente Grupo O&G 2013 
Tecnosalud Moderline Dipro Servex Flaminio
Della Valentina Muebles Romero Commercie Diseño y Concepto Gym Altair
ConstrucciónyD. Fundacion Constructora Grupo Empresarial Clave y Figura
Contract Ventanal Arketipo Embaja EEUU Carrocerias Esp. Equitronica
Cubik Artefactos BelStar J&R Diseños Aesquadra Dezk
MultiProyectos Grupo Escom Attica Idea Ergo Proyecformas
H&M Spacios Oscar Pinzon Industrias Rod Otros
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La meta mensual propuesta para alcanzar la meta para el 2014 es de 
$450.000.000; lo que se evidencia en el cuadro anterior es que la meta no 
se está alcanzando. Las causas de este incumplimiento son tanto internas 
como externas, mencionando como las más relevantes: 
 EXTERNAS: El periodo electoral por el cual se encontró el país hace 
que el mercado se estanque, es decir las ventas tienden a disminuir 
notoriamente en el sector en general. Esta tendencia continuó 
durante todo el año generando un impacto negativo en las metas 
propuestas por la Alta Dirección. 
 
 INTERNAS: Debido al crecimiento de la organización la falta de 
control es en sus procesos internos evidente a medida de que 
crecen las quejas de los clientes por incumplimiento, fallas de 
calidad. Internamente la comunicación entre las áreas colapsa en 
ocasiones debido al gran volumen de información que se maneja. 
En este momento con los cambios que la empresa atraviesa, en cuanto a 
su estructura directiva, organizacional, con la fuerza comercial que se 
está imponiendo, además de la investigación de mercado y desarrollo de 
productos innovadores, tiene fortalezas para ser una competencia 
agresiva en el mercado. Por lo cual es importante establecer procesos 
claros e iniciar la organización interna para que todo en conjunto lleve a 
la empresa al crecimiento propuesto. 
Teniendo en cuenta lo anterior la realización de este proyecto tendrá 
como consecuencia el mejoramiento de los procesos internos de Grupo 
O&G, sustituyendo las practicas llevadas actualmente, las cuales no son 
efectivas y que afectan los resultados de la organización; adicional a 
esto, el nuevo director de la compañía tendrá la posibilidad de 
ejercer su cargo planteando objetivos reales, midiendo las metas de 
la empresa y el desempeño de sus colaboradores, generando 











1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA: GRUPO O&G S.A.S, es una empresa 
con 18 años de trayectoria en el sector metalmecánico dedicada 
exclusivamente al diseño, desarrollo, producción y comercialización 
de productos en lámina metálica y complementos maderables.  
 
Tiene una planta de 2000 metros cuadrados, ubicada en la vía 
Bogotá-Siberia Kilómetro 1.5, donde sus líneas de producción 
cumplen con los estándares de la industria para el desarrollo de 
productos competitivos. 
Hace un año la empresa comenzó a operar mediante una nueva 
dirección que trae a su vez una generación de cambios estratégicos 
en mente.  
La alta dirección toma el mando de una empresa en la que son 
evidentes los problemas que tiene en cada uno de sus niveles como 
lo son: 
 Deficiencias en la comunicación interna, ya que no hay canales 
informativos establecidos en la compañía. 
 Falta de dedicación a la planeación a largo plazo. 
 No existe documentación o registros de ningún tipo de actividad, en 
ninguno de los niveles de la empresa, debido a esto no hay 
estandarización de procesos. 
 
 Productivamente la compañía presenta deficiencias ya que carece 
de herramientas técnicas y de control, impactando negativamente 
la calidad de sus procesos y de sus productos. 
 
 No hay políticas de acción ni de ejecución de los procesos definidas. 





Finalmente la empresa no funciona bajo ningún tipo de sistema de gestión, 
lo cual se ve reflejado en la débil operación interna, la falta de 
comunicación asertiva y eficaz que permita que el equipo de trabajo 
tenga unos objetivos definidos y claros. Lo anterior desencadena en la 
deficiente satisfacción del cliente y en los resultados finales de la 
compañía. 
 
La nueva dirección  tiene como propósito establecer  criterios de 
ejecución  en todos los niveles y responsabilidades de la empresa, a fin de 
lograr  mejores resultados económicos es por esto que  se necesita una 
herramienta que establezca dichos criterios y que  permita identificar las 
acciones necesarias para construir y sostener las ventajas competitivas con 
las cuales logrará una posición fuerte ante los clientes, colaboradores y 
accionistas. 
 








Ventas en miles 
de millones de 
pesos 
 $      5.756.582   $      4.264.135  
 $       
3.188.085  
 $       
3.726.330  
Crecimiento 
ventas 35,5% 33,8% -16,9% 7,2% 
Margen Bruto 32,0% 29,8% 25,0% 21,7% 
EBITDA/Ventas 13,0% 11,5% 9,2% 3,0% 
 











Figura 2. Diagrama Espina de pescado “Problemática de los procesos 
internos en GRUPO O&G S.A.S.” 
 
Fuente: Autor 2014 
 
1.1.2 Formulación del problema: ¿Cómo generar una alternativa que 
permita a grupo O&G S.A.S estructurar sus procesos enfocados a la 
estrategia de la empresa, mitigando la disminución de las ventas, 
contribuyendo al cumplimiento y la satisfacción de los requisitos del 
cliente? 
 
1.2  OBJETIVOS  
1.2.1  Objetivo general: Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad 
basado en la NTC ISO 9001:2008 para GRUPO O&G S.A.S., con el fin de 
generar un desarrollo constante de todas las partes interesadas mediante 
el mejoramiento continuo de procesos y productos. 
 
1.2.2 Objetivos específicos: 
 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual de GRUPO O&G S.A.S. 
de su organización y estructura, para establecer la situación inicial 
de la empresa. 
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 Analizar las diferentes variables de los procesos actuales de GRUPO 
O&G S.A.S. por medio del Control Estadístico de la Calidad con el fin 
de detectar las oportunidades de mejora. 
 Establecer de acuerdo con la NTC ISO 9001:2008 la estructura 
documental para definir de forma apropiada el alcance del sistema, 
estableciendo a su vez un estándar en cada proceso. 
 Desarrollar un programa de auditorías internas, con el fin de evaluar 
el avance del Sistema de Gestión de Calidad propuesto. 
 Realizar una evaluación financiera a través del VPN, que permita 
evidenciar los costos y los beneficios generados con la ejecución de 
este proyecto. 
 
1.3 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO: Este proyecto  se realizará en la 
empresa GRUPO O&G S.A.S., en un espacio de tiempo de nueve (9) 
meses con un contenido temático administrativo. 
 
1.4 METODOLOGÍA: 
1.4.1 Tipo de investigación: Para este proyecto el tipo de investigación 
que se implementara será la descriptiva (2), ya que expone el caso 
situacional de Grupo O&G, identificando cada proceso, actividad, 
grupos de trabajo y como se relacionan entre sí para contribuir al 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad.  
Por otra parte, durante el desarrollo de este proyecto se utilizara el 
tipo de investigación correlacional (2) ya que nos permitirá 
determinar la relación de las diferentes variables (independientes y 








1.4.2 Cuadro metodológico: 
Tabla 4. Marco metodológico. 
CUADRO METODOLÓGICO 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA TÉC. DE 
RECOLECCIÓN 
DE DATOS 
Realizar un diagnóstico 
de la situación actual 
de GRUPO O&G S.A.S. 
de su organización y 
estructura, para 
establecer la situación 
inicial de la empresa 
Desarrollo la matriz de 
evaluación a partir de 
los requerimientos 
normativos 







escalas de 0 a 5 (0 
no se sabe - 5 se 
cumple) - Método 




Validación el informe 
diagnostico 
Socialización con la 
Dirección General 
de los resultados 
obtenidos   - 
Método de síntesis 
Entrevista  
• Analizar las diferentes 
variables de los 
procesos actuales de 
GRUPO O&G S.A.S. por 
medio del Control 
Estadístico de la 




Selección de las 
variables y 
características de 
productos y procesos a 
controlar, al igual que 
sus unidades de 
medida para que sean 
cuantificadas 
posteriormente 





Definición metas de 
control para los 
procesos 






permitan controlar y 
evaluar el desempeño 
real de los procesos 




Validación el plan de 
control establecido con 
la Alta Dirección 
Socialización con la 
Dirección General 
el plan propuesto   - 
Método de síntesis 
Análisis 
Documental 
•  Establecer de 
acuerdo con la NTC ISO 
Realización mapa de 
procesos 






9001:2008 la estructura 
documental para definir 
de forma apropiada el 
alcance del sistema, 
estableciendo a su vez 
un estándar en cada 
proceso. 
Realización el manual 
de calidad 




Definición procesos y 
procedimientos 




Desarrollo la pirámide 
documental (Formatos, 
Registros, Documentos) 




• Desarrollar un 
programa de auditorías 
internas, con el fin de 
evaluar el Sistema de 
Gestión de Calidad 
propuesto. 
Elaboración del plan 
de auditoria 





preparación al líder y al 









involucradas en la 
auditoria   - Método 
de síntesis 
Entrevista  
Elaboración de listas de 
verificación y 
herramientas de la 
auditoria 




Recopilación, registro y 
verificación de la 
información producto 
de la auditoria interna 






conclusiones de la 
auditoria 




Recopilación por parte 
de los responsables del 
plan de acciones 
correctivas y 
preventivas para 
observaciones y no 
conformidades 
presentadas 




Evaluación el equipo 
de auditores 
Método de síntesis Cuestionario 
Realizar una evaluación 
financiera a través del 
VPN, que permita 
evidenciar los costos y 
los beneficios 
Definición y análisis de 
los costos de no 
calidad que presenta 
la compañía antes de 
la realización del 






generados con la 
ejecución de este 
proyecto 
proyecto 
Análisis de los costos 
del proyecto 




Realización del análisis 
respectivo 
proyectando al futuro 
los gastos generados 
por el proyecto 




Elaboración hallazgos y 
conclusiones de la 
evaluación financiera 





Fuente: Autor del proyecto. 
 
1.4.3 Marco legal y normativo 
1.4.3.1 Delimitación de la industria metalmecánica: A pesar de su influencia 
y su uso en casi la totalidad de los subsectores que conforman la 
clasificación industrial internacional uniforme (CIIU), en el presente 
documento se tomará la cadena que se relaciona directamente con el 
acero, como es la metalmecánica. 
 
LA CADENA BAJO EL CÓDIGO CIIU: La cadena se divide en dos grandes 
ramas, la Metalurgia y la Metalmecánica. Según la Clasificación 
Internacional Industrial Uniforme (CIIU) revisión 3, esta cadena comprende 
las agrupaciones 271, 280, 291, 292, 293, 300 y 310.  
 
 
Bajo la versión CIIU Rev. 3, la cadena queda así:  
 
CODIGO AGRUPACION 
271 Industrias básicas de 









291 Maquinaria de uso 
general. 
292 Maquinaria de uso 
especial  
293 Aparatos de uso 
doméstico  
310 Maquinaria y 
aparatos eléctricos. 
 
Para este proyecto solo se hará énfasis en la agrupación 280: Fabricación 
de productos elaborados de metal ya que esta clasificación recibe las 
materias primas, las cuales transforma mediante diferentes procesos 
productivos en productos metálicos, apoyado por  maquinaria industrial; 
esta es la actividad económica de Grupo O&G S.A.S. 
Debido al objeto de estudio la investigación es de tipo documental (2) ya 
que se revisaran datos bibliográficos, documentos de diversas 
características y fuentes como técnicas de recolección de datos, de igual 
forma es de tipo aplicada ya que se resolverá fundamentalmente un 
problema práctico en Grupo O&G S.A.S. 
 
1.4.3.2  Producción más limpia: Las empresas como Grupo O&G S.A.S. 
desarrollan actividades propias de transformación de materiales de acero 
a través de procesos mecánicos, presentan los siguientes componentes 
comunes en sus procesos: 
 
 Utilización de insumos manufacturados, 
 Transformación de metales, 
 Utilización de equipos y maquinarias especializados, 
 Utilización de estructuras y áreas grandes, 
 Demanda elevada de energía y combustibles, y 
 Empleo de personal calificado. 
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A continuación se relacionan las maquinas, materias primas e insumos más 
utilizados en la industria metalmecánica, por supuesto utilizadas por Grupo 
O&G: 
 Figura 3. Maquinaria y equipo utilizados en el Sector Metalmecánica 
 
Fuente: Oportunidades de producción más limpia en el sector de 
metalmecánica - guía para empresarios - investigador principal Rene 
Acero – documento PDF 
Figura 4. Materias primas e insumos utilizados en el Sector Metalmecánica 
 
Fuente: Oportunidades de producción más limpia en el sector de 
metalmecánica - guía para empresarios - investigador principal Rene 
Acero – documento PDF. 
29 
 
Existen diversos procesos que se aplican en Grupo O&G S.A.S. con el fin de 
transformar las materias primas en productos terminados que tienen como 
destino el proyecto en particular de cada uno de los clientes de la 
organización. 
 
Figura 5. Diagrama de flujo Procesos de transformación de materia prima. 
 
 
Fuente: Oportunidades de producción más limpia en el sector de 
metalmecánica - guía para empresarios - investigador principal Rene 







Propuesta de un plan de Gestión Integral de Residuos para la Industria 
Metalmecánica: 
 
1. Formulación del compromiso empresarial:  Los documentos mínimos 
incluidos para esto: 
 Compromiso firmado por el gerente para el diseño e 
implementación del Plan de Gestión de Residuos. 
 Acta de conformación del comité, con responsabilidades de cada 
miembro. 
 Plan de divulgación de los objetivos del  Plan de Gestión de Residuos.  
 
 
2. Prevención y minimización:  
 Identificar la generación de residuos y sus características de 
peligrosidad. 
 Cuantificar la generación de residuos por tipo y por fuente. 
 Plantear estrategias viables de prevención y minimización. 
1.4.4 Entidades de control: 
 Supersociedades: La Superintendencia de Sociedades es un 
organismo técnico, adscrito al Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo, con personería jurídica, autonomía administrativa y 
patrimonio propio, mediante el cual el Presidente de la República 
estimula y apoya el desarrollo del sector empresarial y ejerce la 
inspección, vigilancia y control de las sociedades mercantiles. 
Grupo O&G presenta anualmente a esta entidad un informe anual 
con los datos financieros de la organización. 
 DIAN: Este es un ente de vigilancia el cual para el caso particular de 
Grupo O&G S.A.S determina y recauda las obligaciones tributarias, 
las cuales son: 
 Renta anual 
 Medios magnéticos 
 IVA bimensual 
 Retencion en la fuente mensual 
 Auto retecree mensual 
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 Cámara de Comercio de Bogotá: Como se describió anteriormente 
la empresa está legalmente constituida según el Certificado de 
existencia y representación legal o inscripción de documentos, 
donde especifica entre otros datos: 
 Nombre: Grupo O&G S.A.S 
 NIT: 800164479-1 
 Domicilio: Cota (Cundinamarca) 
 Renovación de la matricula: Mayo 23 de 2013 
 Activo total reportado: $ 1.911.558.973 
 Junta directiva: Creada en enero del 2013 por requerimiento del 
Director General de la compañía. 
Esta entidad se encuentra integrada por 3 personas expertas en el         
área financiera y comercial que se encargan de verificar los resultados 
obtenidos y da las pautas para las mejoras en las actividades de 
direccionamiento y control de la empresa.  
El director General presenta a la junta informes de gestión trimestrales que 
ayudan a          tomar decisiones objetivas y acertadas que promueven el 
desarrollo de la empresa. 
 
 Alcaldía de Cota: A esta entidad Grupo O&G presenta anualmente 
el ICA anual, el cual es un impuesto generado por los ingresos 



















1.5 MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1 Presentación de la empresa 
 
Figura 6. Planta Grupo O&G S.A.S. 
 
 
Fuente: Catálogo Grupo O&G S.A.S. 2014 
Grupo O&G S.A.S es una empresa del sector metalmecánico dedicada al 
diseño, desarrollo, producción y comercialización de productos metálicos y 
complementos maderables. 
 Grupo O&G S.A.S es una empresa del sector metalmecánico 
dedicada hace 20 años al diseño, desarrollo, producción y 
comercialización de productos metálicos y complementos 
maderables. 
 Fundada por tres Diseñadores Industriales, siendo la empresa el 
proyecto de grado de los mismos que al día de hoy se ha logrado 
consolidar y mantener vigente en el mercado. 
 Legalmente constituida por documento privado y Cámara de 
Comercio según matricula N° 00502187 del 8 de junio de 1992 , y 
registrada según NIT 800.164.479-1 
 La empresa cuenta con una planta de 2000 m2 ubicada en 
Cundinamarca en la Avenida calle 80 (Autopista Medellín) Km 1 vía 
Siberia, Centro empresarial Los Robles, Bodega 4 y una producción 
efectiva y flexible según los desarrollos del proceso de diseño e 
investigación de mercado, tendencias y conceptos. 
 Diseña, desarrolla y produce ideas puntuales de acuerdo a las 
necesidades específicas de los clientes. 
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 Brinda asesoría técnica y respaldo en los proyectos de sus clientes 
PRODUCTOS FABRICADOS POR GRUPO O&G S.A.S. 






























Fuente: Catalogo Grupo O&G S.A.S. 2014 
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Adicionalmente O&G S.A.S tiene a disposición de sus clientes los servicios 
de:  
 Punzonado CNC 
 Plegado 
 Soldadura 
 Pintura electrostática 
 
1.5.2 Antecedentes. La ISO 9001:2008 es la base de un sistema de gestión 
de calidad ya que es una norma internacional y que se centra en 
todos los elementos de administración de la calidad con los que una 
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita 
administrar y mejorar la calidad de sus procesos.  
Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta 
acreditación porque de este modo se aseguran de que la empresa 
seleccionada disponga de un buen sistema de gestión de calidad. 
Existen más de 640.000 empresas en el mundo con la certificación 
ISO 9001, reportando beneficios de la siguiente manera: 
El 85% de las firmas registradas reportan beneficios externos como: 
 Mejora consistente del servicio y desarrollo constante de sus 
productos 
 Altos niveles de satisfacción del cliente 
 Mejora el concepto de la comunidad sobre la empresa 
 
   El 95% de las firmas registradas reportan beneficios internos como: 
 Mejora la productividad y eficiencia de la organización 
 Alta percepción de la calidad 
 Los clientes aumentan pedidos 
 Incremento de la eficiencia del personal 
 Mejora eficiencia operacional 
 Reducción de gastos y desperdicios 
 
El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones 
que cumplan con las exigencias comerciales y sociales. Estas normas se 
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cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no 
gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. 
Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administración de la 
calidad adaptados a la ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un 
requisito para que una empresa se mantenga en una posición competitiva 
dentro del mercado. 
Caso estudiado (1): Publicado en el Periódico de negocios de la ciudad 
de Dallas, USA, el 18 de Agosto 1997. El estudio solicitaba ISO 9000 para:- 
Incrementar productividad.- Reducir gastos y desperdicios.- Aumentar los 
niveles de ventas.- Controlar la calidad de materiales y productos antes de 
ser utilizados.- Obtener un contrato con Romania’s state propietario de una 
empresa petrolera. Otros casos estudiados - 30% Reducción de reclamos.- 
95% Mejora en la puntualidad en las entregas.- Reducción de defectos 3% 
a 0.5%.- 40% Reducción en el ciclo de producción.- 20% Incremento el % de 
despachos a tiempo.- Aceptación Internacional y reconocimiento.- 
Facilidades comerciales en mercados Internacionales.- Promoción de 
seguridad, aceptación y calidad de productos alimenticios.  Las últimas 
cifras dicen: La reducción de costos en producción pueden incrementar 
los beneficios al doble cuando incrementa las ventas en un 10%.ISO 9000 es 
el más espectacular método para bajar los costos manteniendo y 
mejorando la calidad. Las compañías registradas como ISO 9000 citaron 
los siguientes beneficios:- Mejoras en la administración- 86% de los 
consultados- Mejoras en el servicio al cliente - 73% de los consultados- 
Mejoras en la eficiencia - 69% de los consultados- Reducción de 
desperdicios- 53% de los consultados- Mejoras en las motivación del 
personal- 50% de los consultados- Reducción de costos- 40% de los 
consultados Profesionales en publicidad empresarial informaron los 
siguiente beneficios:- 30% Incrementaron la demanda.- 50% Disminuyeron 
el número de clientes auditados.- 69% Ventajas competitivas en su 
segmento de mercado.- 83% Alta percepción de calidad en su 
mercado.   Índice comercial NYSE para empresas ISO 9000 Las empresas 
ISO que comercializan sus acciones en el mercado de capitales tienen 
mejores índices de rentabilidad. Las empresas que fallan en la certificación 
de ISO 9000 tienen problemas de rentabilidad, liquidez y bajos beneficios. 
 
Grupo O&G S.A.S. no es ajeno a todos estos beneficios, es por eso que el 
Director General de la compañía se ve en la necesidad de desarrollar un 




1.5.3 Marco teórico 
Introducción a  la calidad. La Calidad está de moda. Es un término que 
hoy día encontramos en multitud de contextos y con el que se busca 
despertar en quien lo escucha una sensación positiva, trasmitiendo la idea 
de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El concepto técnico 
de calidad representa más bien una forma de hacer las cosas en las que, 
fundamentalmente, predominan la preocupación por satisfacer al cliente 
y por mejorar, día a día, procesos y resultados. El concepto actual de 
Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que 
introduce el concepto de mejora continua en cualquier organización y a 
todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos 
los procesos. Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. 
Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y 
que hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que 
comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos: 
 
 Buscar de forma activa la satisfacción del cliente, priorizando en sus 
objetivos la satisfacción de sus necesidades y expectativas 
(haciéndose eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos) 
 Orientar la cultura de la organización dirigiendo los esfuerzos hacia la 
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten 
 
 Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir 
productos o servicios de alta calidad. 
 
Actualmente, para muchas empresas, la preocupación por la calidad se 
traduce en una estrategia con la que competir en su mercado. La calidad 
se ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para 
sobrevivir en mercados altamente competitivos. 
La empresa que desea ser líder debe saber qué espera y necesita su 
clientela potencial, tiene que producir un buen producto, debe cuidar las 
relaciones con sus clientes y, para lograrlo, es común que hoy día las 
empresas vinculen su estrategia de marketing a su sistema de calidad. 
Ahora bien, es evidente que aunque todos recurrimos al mismo término de 
calidad, no todos entendemos lo mismo. Para el experto, productor o 
proveedor de un servicio, calidad significa fundamentalmente qué y cómo 
es ese producto (es decir, la efectividad). En otros términos, lo que el 
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cliente realmente “se lleva”. Para el cliente, en cambio, lo importante es 
para qué le sirve y si respondió a sus necesidades y expectativas, lo que 
podemos definir como su satisfacción o utilidad. Para el empresario (y en 
su caso las Administraciones Públicas cuando actúan como tales) lo 
importante es la relación costo-beneficio o, en otros términos, la eficiencia 
que se alcanza. 
 
Puede decirse que la Gestión de la Calidad es consustancial a la actividad 
de la empresa. No obstante, durante muchos años se desarrolló con 
criterios y aplicaciones dispares y su práctica fue ocasional e intuitiva. 
Es a partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando comienza a darse a la 
Gestión de la Calidad el carácter de función específica y a hacerla 
aparecer de norma explícita en los organigramas de las Compañías. 
Tomando ese momento como punto de partida para el análisis y 
resumiendo al máximo sus conclusiones, se pueden distinguir tres etapas 
diferentes y sucesivas que enunciaremos así: 
 El Control de Calidad. 
 El Aseguramiento de la Calidad. 
 La Calidad Total. 
No se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados 
en los que la Gestión de la Calidad cambia de forma brusca y radical al 
pasar de una etapa a la siguiente. Se trata más bien de ideas y conceptos 
que han ido incorporándose a los ya existentes y conviven con ellos, pero 
que marcan las tendencias seguidas por la mayoría de las empresas en 
sucesivos períodos, con las lógicas diferencias en tiempo e intensidad, 
según países. 
 
El control de Calidad: Esta primera etapa se caracteriza por la realización 
de inspecciones y ensayos para comprobar si una determinada materia 
prima, un semielaborado o un producto terminado, cumple con las 
especificaciones establecidas previamente. 
Se trata, sin duda, de una concepción poco competitiva de la Gestión de 
la calidad, ya que las inspecciones o ensayos tienen lugar "a posteriori", 
cuando la materia prima se ha recibido, cuando un proceso productivo ha 
concluido o cuando el producto final está terminado. 
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Durante esta etapa, la Función de la Calidad en las empresas industriales 
tiene una importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerárquico 
bajo. En las empresas de Servicios, no existe como tal función. 
El aseguramiento de la Calidad: Con el desarrollo tecnológico y 
económico surgen industrias que no pueden permitirse el lujo de tener un 
fallo de calidad. Son industrias como la Nuclear, la Aeronáutica, la de 
Defensa, etc. 
Se asume que es más rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos 
o lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevención" a la Gestión 
de la Calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas 
industriales, bajo la denominación de Aseguramiento de la Calidad. 
El Aseguramiento de la Calidad es un sistema (la Calidad Total no lo es) y 
como tal, es un conjunto organizado de procedimientos bien definidos y 
entrelazados armónicamente, que requiere unos determinados recursos 
para funcionar. 
La Función de la Calidad en las empresas industriales se enriquece en esta 
etapa con competencias de contenido más amplio y más creativo. La 
lleva a cabo personal más cualificado y adquiere más autoridad, subiendo 
uno o dos escalones en el organigrama de las empresas. 
Las Normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000 y 
españolas UNE-EN-ISO 9000 esquematizan los procedimientos y su 
contenido y establecen los requisitos que una empresa debe cumplir, para 
considerar que dispone de una Gestión de la Calidad basada en el 
concepto del aseguramiento. 
El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad (etapa 
anterior) sino que lo absorbe y lo complementa. 
Dentro de la Organización el Aseguramiento de la Calidad sirve como 
herramienta de gestión. En situaciones contractuales también sirve para 
establecer la confianza en el suministrador. 
La Calidad Total: Las consecuencias de esta forma de plantear la calidad, 
afectan a toda la empresa desde sus mismos cimientos. Algunas de estas 
consecuencias son las siguientes: 
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 Todas las funciones empresariales deben mejorar continuamente 
la calidad de su trabajo para que la empresa mantenga su 
eficiencia. Un proveedor poco eficiente terminará, antes o 
después, creando problemas a su cliente. 
 
 La política de compras basada en el enfrentamiento de muchos 
proveedores es un error. Es preferible tener pocos proveedores que 
estén integrados en los planes de la empresa. 
 
 Para lograr una participación espontánea y positiva del personal, es 
necesario establecer una cultura empresarial basada en un gran 
respeto al ser humano. Este respeto a la persona se evidencia en 
hechos tales como: tener en cuenta su opinión, darle formación, 
aceptar sus buenas ideas, etc. 
La llamada Calidad Total es, por lo tanto, cualquier cosa menos un sistema. 
La Calidad Total es una filosofía, una cultura, una estrategia, un estilo de 
gerencia, No posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aquí 
que la Calidad Total sea entendida y aplicada de muy diferentes formas 
en distintas empresas y por diferentes asesores especializados. 
La Calidad Total supone un nuevo e importante enriquecimiento de la 
Función de la Calidad en las empresas, aunque, al no ser un sistema como 
el aseguramiento de la Calidad y al dar lugar a la descentralización de las 
actividades de prevención y control, hace que los Departamentos de 
Calidad pierdan su relevancia y, llegado el caso, su sentido. 
NORMA DE CALIDAD ISO 9001:2008 
 
GENERALIDADES: La adopción de un sistema de gestión de la calidad 
debería ser una decisión estratégica de la organización.  
El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una 
organización están influenciados por:  
 el entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los 
riesgos asociados con ese entorno, 
  sus necesidades cambiantes,  
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 sus objetivos particulares,  
  los productos que proporciona,  
 los procesos que emplea,  
 su tamaño y la estructura de la organización.  
No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad 
en la estructura de los sistemas de Gestión de la calidad o en la 
documentación. 
 




A continuación se explicaran cada uno de los principios y sus 











ISO 9001: 2008 
• Enfoque al cliente 
• Liderazgo 
• Participación del personal 
• Enfoque basado en procesos 
• Enfoque de sistema para la gestion 
• Mejora continua 
• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
• Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor 
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Figura 9. Principio 1. Enfoque al cliente: 
 
  Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 
Figura 10. Principio 2. Liderazgo 
Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 
CONCEPTO 
• Las organizaciones 
dependen de sus clientes, 
por lo tanto deben 
entender sus necesidades 
presentes y futuras, 
cumplir sus requisitos y 
satisfacer o exceder sus 
expectativas. 
BENEFICIOS 
• Incrementar efectividad 
en el uso de los recursos 
de la organización para 
incrementar la 
satisfacción del cliente 
• Aumentar la lealtad de los 
clientes, repitiendo 
negocios 
IMPLICACION DE APLICAR 
EL PRINCIPIO 
• Investigar y entender las 
necesidades del cliente y 
sus expectativas 
• Comunicar las 
necesidades y 
expectativas del cliente a 
toda la organización. 
• Medir la satisfacción del 
cliente y actuar sobre 
estos resultados. 
• Asegurar un enfoque 
balanceado entre la 
satisfacción del cliente y 
otras partes interesadas 
CONCEPTO 
•Los líderes establecen unidad 
de propósito y dirección para 
la organización. Ellos deben 
crear y mantener un 
ambiente interno en donde la 
gente se puede desarrollar 
completamente en función de 
los objetivos de la 
organización. 
BENEFICIOS 
•La gente entenderá y se 
motivará con las metas y 
objetivos de la organización. 
•Las actividades se evaluarán, 
alinearán e implementarán 
en un camino unificado. 
•Los malos entendidos de 
comunicación entre niveles 
en una organización se 
minimizarán. 
IMPLICACION DE APLICAR EL 
PRINCIPIO 
•Considerar las necesidades 
de todas las partes 
interesadas 
•Establecer una visión clara 
del futuro de la organización.. 
•Proveer a la gente de los 
recursos adecuados, 
entrenamiento y libertad para 
actuar con 
responsabilidad.  Inspirar, 
motivar y reconocer las 
contribuciones de la gente. 
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Figura 11. Principio 3. Participación del personal 
 
Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 
 
Figura 12. Principio 4. Enfoque basado en procesos 
 
Fuente: NTC ISO 9001:2008  
CONCEPTO 
• El personal de todos los 
niveles es la esencia de 
una organización y su 
ambiente los  motiva a 
usar sus habilidades 
para el beneficio de la 
misma organización.. 
BENEFICIOS 
• Motivar, involucrar al 
personal a través de la 
organización. 
• Innovación y creatividad 
en el establecimiento 
de objetivos de la 
organización.. 
• El personal se 
involucrará y participará 
en la mejora continua. 
IMPLICACION DE 
APLICAR EL PRINCIPIO 
• El personal entiende la 
importancia de su 
contribución y rol en la 
organización. 
• El personal identifica a 
los dueños de proceso y 
sus responsabilidades 
en los problemas para 
resolverlos.. 
• El personal discute 
abiertamente temas y 
problemas de su labor. 
CONCEPTO 
• Los resultados deseados 
se logran con mayor 
eficiencia cuando las 





• Costos más bajos, 
tiempos ciclo más 
cortos, consiguiendo uso 
efectivo de recursos. 
• Mejora y consistencia de 
resultados 
• Enfoque y priorización 
de oportunidades de 
mejora 
IMPLICACION DE APLICAR 
EL PRINCIPIO 
• Sistemáticamente, 
definir las actividades 
necesarias para obtener 
los resultados. 
• Establecer claras 
responsabilidades para 
las actividades clave 
• Enfocarse en los factores 
–como recursos, 
métodos y materiales- 
que mejorarán las 




Figura 13. Principio 5. Enfoque de sistemas para la gestión
 
Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 




Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 
CONCEPTO 
• Identificar, entender y 
manejar procesos 
interrelacionados como un 
sistema contribuye a la 
efectividad y eficiencia de 
la organización, a través de 
sus objetivos. 
BENEFICIOS 
• Habilidad en enfocar 
esfuerzos a procesos clave. 
• Proveer confianza a las 
partes interesadas, a través 
de consistencia, 
efectividad y eficiencia de 
la organización. 
IMPLICACION DE APLICAR EL 
PRINCIPIO 
• Estructurar un sistema 
para llevar a cabo los 
objetivos de la 
organización 
• Entender las 
independencias entre los 
procesos y el sistema 
• Continuamente mejorar el 
sistema a través de la 
medición y la evaluación. 
CONCEPTO 
• La mejora continua del 
desempeño de las 
organizaciones debe ser 
un objetivo permanente 
en la organización.. 
BENEFICIOS 
• Ventaja en el desempeño 
a través de la mejora de 
las capacidades 
organizacionales. 
• Alineación de actividades 
de mejora a todos niveles 
con la intención 
estratégica de la 
organización 
• Flexibilidad para 
reaccionar rápido a las 
oportunidades. 
IMPLICACION DE APLICAR 
EL PRINCIPIO 
• Emplear un enfoque 
consistente con la 
organización y su 
desempeño. 
• Proveer personal con 
entrenamiento en 
métodos y herramientas 
de mejora continua. 





Figura 15. Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de 
decisiones
 
Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 




Fuente: NTC ISO 9001:2008  
 
CONCEPTO 
• Las decisiones efectivas se 
basan en el análisis de 
información y datos 
BENEFICIOS 
• Decisiones informadas. 
• Habilidad creciente para 
demostrar la efectividad 
de decisiones pasadas a 
través de referencias a 
hechos y datos 
registrados. 
• Incrementar habilidad 
para revisar, mejorar y 
cambiar opiniones y 
decisiones.. 
IMPLICACION DE APLICAR 
EL PRINCIPIO 
• Asegurar que los datos y la 
información son lo 
suficientemente actuales y 
disponibles. 
• Hacer los datos accesibles 
a quienes los necesitan. 
• Tomar decisiones y 
acciones basados en 
hechos analizados, 
balanceados con la 
experiencia e intuición. 
CONCEPTO 
• La organización y sus 
proveedores dependen 
entre sí y una relación de 
mutuo beneficio 
incrementa la habilidad 
de ambos de crear valor. 
BENEFICIOS 
• Incrementar habilidad 
para crear valor para 
ambas partes. 
• Flexibilidad y velocidad en 
respuestas a los cambios 
de mercado o de 
necesidades y 
expectativas de clientes. 
• Optimización de costos y 
recursos. 
IMPLICACION DE APLICAR 
EL PRINCIPIO 
• Establecer relaciones que 
balanceen exigencias de 
corto plazo con 
consideraciones de largo 
plazo. 
• Identificar y seleccionar 
proveedores clave. 
• Establecer desarrollo 





ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. Esta Norma Internacional promueve la 
adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, 
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, 
para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos.  
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que 
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una 
actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se 
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen 
en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el 
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada 
del siguiente proceso.  
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto 
con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión 
para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque 
basado en procesos".  
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 
sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión 
de la calidad, enfatiza la importancia de:  
 la comprensión y el cumplimiento de los requisitos,  
 la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten 
valor,  
 la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y  
 la mejora continua de los procesos con base en mediciones 
objetivas,  
 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que 
se muestra en la Figura 1 ilustra  los vínculos entre los procesos presentados 
en los Capítulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel 
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El 
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seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la 
información relativa a la percepción del cliente acerca de si la 
organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 
cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los 
procesos de una forma detallada.  
 
 
Figura 17. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos 
 






1.5.4 Marco conceptual 
CALIDAD. Conjunto de propiedades y características de un producto, 
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las 
necesidades establecidas o implícitas. 
Esta definición ha evolucionado en los últimos años hasta considerar 
(G.Taguchi) la calidad como "las pérdidas que un producto o servicio 
infringe a la Sociedad desde su producción hasta su consumo o uso. A 
menores pérdidas sociales, mayor calidad del producto o servicio". 
Este último enfoque posee la ventaja de incluir no solo los problemas de 
calidad clásicos (pérdidas sociales debidas a la variabilidad) sino los 
actuales (pérdidas sociales debidas a los efectos secundarios nocivos, 
problemas del Medio ambiente, etc.). 
Grupo O&G pretende manejar este término en todos los niveles de la 
organización debido a que la cultura organizacional que existe en el 
momento ve la calidad únicamente como la satisfacción del cliente, es 
decir no se tienen en cuenta todos los procesos internos y externos que 
conllevan a la satisfacción de las necesidades de todas las partes 
interesadas. 
 
GESTlÓN DE LA CALlDAD. La parte de la función de la gestión empresarial 
que define e implanta la política de la calidad. 
En este momento la dirección general de la compañía tiene la iniciativa de 
implementar esta política con el sistema planteado en este proyecto, el 
cual se pretende que sea una herramienta de gestión que ayude a la 
toma de decisiones. 
 
CONTROL DE CALIDAD. (J. M. Juran) Es el proceso de regulación a través 
del cual se puede medir la calidad real, compararla con las normas o las 
especificaciones y actuar sobre la diferencia. 
En Grupo O&G el control de calidad de los procesos no existe en este 
momento, en ocasiones los errores en los que se pueda incurrir los detecta 





CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD. La parte del Control de Calidad 
que utiliza técnicas estadísticas. Como es de suponer al igual que el control 
de calidad no existen datos estadísticos que permitan desarrollar acciones 
preventivas o correctivas en cada uno de los procesos de Grupo O&G. 
 
ASEGURAMIENTO O GARANTÍA DE LA CALIDAD. Todas aquellas acciones 
planificadas y sistemáticas que proporcionan una confianza adecuada en 
que un producto o servicio cumpla determinados requisitos de calidad. 
El Aseguramiento de la Calidad no está completo a menos que estos 
requisitos de calidad reflejen completamente las necesidades del cliente. 
El Aseguramiento de la Calidad, para ser efectivo, requiere una evaluación 
continua de los factores que afectan a la calidad y auditorías periódicas. 
Dentro de la Organización el Aseguramiento de la Calidad sirve como 
herramienta de gestión. 
En el caso de Grupo O&G no hay ningún tipo de planificación ni 
evaluación de mejora continua en ninguno de los procesos de la 
organización, esta es una de las razones de ser de este proyecto. 
CALIDAD TOTAL. (K. Ishikawa). Filosofía, cultura, estrategia o estilo de 
gerencia de una empresa según la cual todas las personas en la misma 
estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la 
calidad. La dirección general de Grupo O&G S.A.S. quiere transmitir este 
pensamiento a todas las áreas de la organización para que tengan una 
participación activa en el desarrollo de la empresa. 
Este enfoque, primitivamente aplicado de manera interna en la empresa, 
ha evolucionado en los últimos años y tiende a incluir en la actualidad a los 
subcontratistas, suministradores, sistemas de distribución, etc. 
En Japón se suele denominar como Company Wide Quality Control 
(C.W.Q.C.) y en U.S.A., Total Quality Management (T.Q.M.) 
 
MEJORA CONTINUA. Es aquella acción realizada periódicamente que 
aumenta la capacidad para cumplir los requisitos. Esta es una de las 
principales metas a las que se quiere llegar con el desarrollo del proyecto 
en la compañía, ya que generará la conciencia de hacer las cosas cada 




SATISFACCION DEL CLIENTE. Es la percepción del cliente sobre el grado en 
que se han cumplido sus requisitos. Al día de hoy es cada vez más difícil 
para Grupo O&G mantener a sus clientes satisfechos, debido al 
crecimiento en ventas se ha generado una falta de control y de 
planeación de los procesos provocando entre otros: 
 Devoluciones de producto por ser de mala calidad o por no ser 
como lo solicita el cliente. 
 Reprocesos en el área productiva. 
 Sobrecostos. 
 Problemas de comunicación entre áreas. 
 Retiro de clientes por la impuntualidad en la entrega de proyectos. 
Otra de las metas propuestas con el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad en Grupo O&G no es solo mantener a los clientes actuales, sino 
dar confianza a que nuevos clientes acepten trabajar con la empresa, 




2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 Diagnóstico de la situación actual de la empresa. Con el fin de verificar 
el cumplimiento inicial de la empresa respecto a los requisitos establecidos 
por la norma ISO 9001:2008, se realizó un diagnóstico inicial para identificar 
que controles, documentos, registros conoce y utiliza la empresa en cada 
uno de sus procesos y que tan acertados son estos respecto a la norma 
mencionada. 
La información que aparece registrada se recopiló mediante entrevista 
con los líderes de cada proceso y trabajadores en general. 
  
2.1.1 Análisis de la información recolectada. A continuación se encuentra 










Tabla 5. Diagnóstico de numerales de la norma ISO 9001 Grupo O&G S.A.S. 
 
 
DIAGNÓSTICO DE NUMERALES ISO 9001 GRUPO O&G S.A.S. 
 
Nota de 1 a 5   1=No se realiza, 2=informal, 3=se aplica en forma parcial, 
4=existe, 5=existe, está documentado y normado 
 
 
Numerales Descripción Nota Diagnóstico 
 4 SGC     
 
4,1 Requisitos generales 1 
Grupo O&G no cuenta con un Sistema 
de Gestión de Calidad establecido  
4,2 Requerimientos de documentación 2 
 4.2.1 Generalidades     
 4.2.2 Manual de calidad - MC 1 No existe en O&G un manual de 
calidad, por lo tanto ningún tipo de 
documento formal ni su control 
respectivo 
 4.2.3 Control de documentos 1 
 
4.2.4 Control de registros 1 1,2 
5 Responsabilidad de la Alta gerencia     
 
5,1 Compromiso de la Dirección 2 
La gerencia manifiesta interés en 
generar una política de calidad en la 
empresa, ya que le interesa mejorar los 
procesos y satisfacer los requisitos del 
cliente. 
 
5,2 Enfoque al cliente 3 
La empresa siempre ha comunicado el 
enfoque que debe tener cada uno de 
los procesos como compromiso hacia 
los clientes 
 5,3 Política de calidad 1 No existe política de calidad 
 
5,4 
Planificación, objetivos de calidad y 
SGC 
1 
La empresa tiene planificado el 
proyecto de certificación, con este 
trabajo se generarán las bases para la 
misma. 
 5.4.1 Objetivos de calidad 1 No existen objetivos de calidad 
 
5.4.2 
Planificación del sistema de gestión 
calidad 
1 
Grupo O&G no cuenta con un Sistema 
de Gestión de Calidad establecido  
5,5 




5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4 
Existe un organigrama en la empresa 
que refleja la responsabilidad y 
autoridad en cada cargo 
 
5.5.2 Representante de la Dirección 1 
Grupo O&G no cuenta con un Sistema 




5.5.3 Comunicación interna 3 
Existen comités de diseño - comercial - 
producción - directivo, en cada uno de 
ellos se establecen metas a cumplir y 
las diferentes actividades e 
inconvenientes de cada área, esto con 
el fin de resolver en su gran mayoría 
cualquier tipo de inquietud. 
 
5,6 Revisiones por la dirección 1 
Grupo O&G no cuenta con un Sistema 
de Gestión de Calidad establecido 
 5.6.1 Generalidades 1 
 5.6.2 Información para la revisión 2 
 5.6.3 Resultados de la Revisión 1 1,8 
6 Gestión Recursos     
 
6,1 Provisión de Recursos 1 
Grupo O&G no cuenta con un Sistema 
de Gestión de Calidad establecido 
 
6,2 Recursos humanos 4 
La empresa cuenta con una lista 
completa de personal, sus documentos 
respectivos, afiliaciones y registros de 
capacitación 
 6.2.1 Generalidades     
 
6.2.2 
Competencia, toma conciencia y 
capacitación 
3 
La empresa realiza filtros de selección 
de personal en cuanto a su 
conocimiento y capacidades según el 
trabajo que vaya a realizar la persona, 
hacen falta capacitaciones internas 
para fortalecer las capacidades de los 
empleados. 
 
6,3 Infraestructura 4 
Grupo O&G cuenta con una 
infraestructura adecuada para las 
labores que allí se realizan, tanto en 
espacio y adecuación de planta y 
oficinas, maquinaria, hardware y 
software con sus licencias al día 
 
6,4 Ambiente de trabajo 4 
Es sano el ambiente de trabajo que se 
maneja dentro de la compañía, es uno 
de los enfoques de la Dirección 
General. 3,2 
7 Realización del servicio     
 
7,1 
Planificación de la realización del 
servicio 
3 
Desde que el cliente genera una orden 
de compra, todo el personal está 
atento a desarrollarla de forma 
adecuada y asertiva, existe el área de 
procesos que es la encargada de 
planificar y controlar cada uno de los 
procesos para que el producto final sea 
satisfactorio para el cliente 
 
7,2 Procesos relacionados con el clientes 1 
Existen las listas de clientes, no hay 
encuestas de satisfacción ni existen 
registros de quejas 
 
7.2.1 Determinación requisitos del servicio 3 Están determinados los requisitos del 
producto, los cuales deben revisarse 
antes de hacer la entrega al cliente. 
Más no son formales ya que no existe 
un Sistema de Gestión de Calidad 
 




7.2.3 Comunicación con cliente 4 
La Dirección Comercial vela por la 
comunicación adecuada y oportuna 
con cada uno de los clientes de la 
empresa 
 
7,3 Diseño y Desarrollo 4 
Según los requerimientos del área 
comercial Diseño implementa diseños 
nuevos, modificaciones o desarrollos de 
nuevos productos. El área de diseño 
tiene en cuenta la funcionalidad e 
información necesaria para el diseño o 
desarrollo de un nuevo producto. El 
desarrollo se verifica con prototipos en 
planta que verifiquen su funcionalidad 
o si se deben hacer los cambios 
respectivos para hacer las mejoras 
correspondientes. 
 
7.3.1 Planificación de diseño y desarrollo 4 
 
7.3.2 




7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 4 
 
7.3.4 Revisión de diseño y desarrollo 4 
 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 4 
 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 4 
 
7.3.7 
Control de cambios del diseño y 
desarrollo 
3 
 7,4 Compras     
 
7.4.1 Proceso de compras 3 
Existe un listado maestro de 
proveedores de la compañía, pero no 
son evaluados en ningún aspecto. 
 
7.4.2 Información de las compras 4 
Existe un archivo tanto físico como 




Verificación de los productos 
comprados 
1 
No hay un método formal establecido 
para la revisión de producto 
comprado, únicamente si el 
almacenista considera a su criterio que 
hay algo mal, lo devuelve 
 
7,5 
Producción y prestación del servicio o 
producto 
3 
Para la producción, existe una orden 
establecida antes de iniciar a trabajar 
en planta la cual contiene toda la 
información necesaria para que se 
pueda ejecutar (programas, planos, 
piezas, acabados, materias primas) 
 7.5.1 Control producción y prestación servicio 1 No hay control de producción 
 
7.5.2 
Validación procesos de producción y 
prestación servicios 
1 No hay validación de procesos 
 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 1 
No existe ningún método de 
trazabilidad 
 
7.5.4 Propiedad del cliente 2 
El producto (Materia prima) que es 
propiedad del cliente se almacena en 
bodegas diferentes a las de O&G con 
el fin de preservarlas de forma correcta 
y ordenada 
 
7.5.6 Preservación del servicio o producto 1 
Existen bodegas establecidas en cada 
proceso (crudo-pintura-ensamble), 




Control de dispositivos de seguimiento y 
medición 
1 
No hay ningún plan de mantenimiento 
preventivo establecido 2,3 
8 Medición, Análisis y Mejoramiento     




8,2 Seguimiento y medición 1 
No existen medidas o herramientas que 
permitan controlar o hacer seguimiento 
a algún proceso 
 
8.2.1 Satisfacción del cliente 1 
No hay un control en la satisfacción del 
cliente 
 8.2.2 Auditoria interna 1 No existen auditorias de ninguna clase 
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 1 
No existen medidas o herramientas que 
permitan controlar o hacer seguimiento 
a algún proceso 
 
8.2.4 Seguimiento y medición del servicio 1 
No existen medidas o herramientas que 
permitan controlar o hacer seguimiento 
a algún proceso 
 
8,3 
Control de servicio o producto No 
Conforme  
1 
No existe un sistema de control de no 
conformes 
 8,4 Análisis de datos 1 No existen análisis de datos 
 
8,5 Mejoramiento 1 No hay medidas de mejoramiento, ni 
acciones preventivas ni correctivas 
documentadas para poder hacer un 
seguimiento 
 8.5.1 Mejora continua 1 
 8.5.2 Acciones correctivas 1 
 8.5.3 Acciones preventivas 1 1,0 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
 
En resumen el diagnóstico arroja los siguientes resultados del estado de la 
empresa respecto a la norma ISO 9001-2008 es el siguiente: 
 
Tabla 6. Diagnóstico de numerales de la norma ISO 9001 Grupo O&G S.A.S. 
 
Resumen del diagnóstico 
 
  
  SGC 1,2 
Responsabilidad de la Alta gerencia 1,8 
Gestión Recursos 3,2 
Realización del servicio 2,3 
Medición, Análisis y Mejoramiento 1,0 
Promedio general 1,9 
 








Gráfico 3. Resultado del diagnóstico general de numerales de la norma ISO 




Fuente: Autor del proyecto 
 
 
Gráfico 4. Resultado del diagnóstico por numeral de la norma ISO 9001 
Grupo O&G S.A.S. 
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De acuerdo al diagnóstico anterior y a los resultados obtenidos, se 
complementará con una matriz DOFA, con el fin de evaluar los aspectos 
internos y externos de la empresa. 
2.1.2  Matriz DOFA 
Figura 18. Matriz DOFA Grupo O&G S.A.S. 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
Figura 19. Estrategias Matriz DOFA Grupo O&G 
Fuente: Autor del proyecto 
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2.1.3 Matriz VESTER. Para evidenciar los problemas que realmente están 
generando la gestión de los procesos en la empresa, utilizamos la matriz de 
Vester, obteniendo los siguientes resultados: 
 
1. Detectando las diferentes causas, conformamos la matriz 
valorándola de la siguiente forma: 
 
2. Procedemos a realizar la matriz correspondiente: 
Tabla 7. Matriz Vester, problemática grupo O&G S.A.S 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
3. Ahora se trasladan los datos a un plano cartesiano donde 
encontraremos los diferentes cuadrantes: 
 
0 No es causa
1 Es causa indirecta
2 Es causa semidirecta
3 Es causa directa
NUM DESCRIPCION DEL PROBLEMA A B C D E F G ACTIVO X
A No existen herramientas de medición en ningún proceso
0 0 0 3 3 1 7
B
No hay un punto de venta público, solamente la empresa se da a 
conocer a traves de asesores comerciales 0 1 0 0 0 0 1
C Competencia consolidada en el mercado
0 0 0 0 0 0 0
D Inestabilidad de costos de materia prima
0 0 1 0 0 0 1
E Pérdida de clientes por incumplimientos y falta de calidad
0 0 0 0 0 0 0
F Falta de dedicación a la planeación
3 3 1 0 3 2 12
G No existe comunicación estratégica entre áreas
2 0 0 0 3 3 8







Gráfico 5. Plano cartesiano Matriz Vester. 
 
Fuente: Autor del proyecto 
Como se puede evidenciar que la falta de herramientas de medición del 
proceso y la falta de dedicación a la planeación, son los problemas 
críticos que arroja la matriz (cuadrante II), lo cual indica que son los que 
debemos atacar de forma inmediata y de manera cuidadosa ya que de 
estos dependen en gran importancia los resultados que se quieren 
obtener. 
Por otra parte la comunicación estratégica entre áreas (cuadrante IV) es 
un problema que influye en los demás, por lo cual requiere de especial 
atención ya que es la causa primaria del problema y al igual que el primer 
cuadrante es vital su resolución para obtener los resultados esperados. 
La pérdida de clientes por incumplimientos y por falta de calidad 
(cuadrante I) lo podremos manejar como un indicador ya que esta es una 
causa de la mayoría de los problemas descritos en la matriz, además nos 
ayudara a la medición de la resolución de los problemas de los cuadrantes 
anteriores. 
El punto de venta, la competencia consolidada, la inestabilidad de los 
costos de materia prima (cuadrante III) son problemas que no influyen en 
los demás y tampoco son causa de ninguno de los anteriores, debido a 
esto tiene la más baja prioridad en este análisis. 
Se concluye a razón del análisis anterior que Grupo O&G debe fortalecer 
la estructura interna y estratégica de sus procesos en primera medida, 




2.2 CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD. Con el fin de medir y evaluar 
diferentes procesos importantes dentro de la compañía, se aplica el 
control estadístico de calidad de la siguiente forma: 
2.2.1 Diagrama de control proceso comercial. Se realiza el diagrama de 
control, para los clientes conformes y no conformes en cuánto a la calidad 
de los proyectos entregados por Grupo O&G, los datos están basados en 
las encuestas de satisfacción enviadas vía correo electrónico a cada uno 
de los clientes a los cuales se les vendió en cada uno de los meses del año 
2014, dichas encuestas fueron retornadas por los clientes por el mismo 
medio. En este caso los defectuosos son los clientes no conformes en la 
calificación total de la encuesta mencionada.  
A continuación se presenta la tabla donde se referencia la cantidad de 
clientes totales en cada uno de los meses y la muestra tomada para 
realizar el diagrama de control, el defecto será la referencia de los clientes 
no conformes: 










Fuente: Autor del proyecto 
 







MES 2014 CANTIDAD DE CLIENTES 





ENERO 34 6 3 
FEBRERO 34 6 4 
MARZO 34 6 2 
ABRIL 20 6 3 
MAYO 9 3 1 
JUNIO 13 4 1 
JULIO 10 3 1 
AGOSTO 11 4 2 
SEPTIEMBRE 12 4 1 
OCTUBRE 10 3 1 
NOVIEMBRE 11 4 1 
DICIEMBRE 9 3 2 
TOTALES 207 52 22 
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1 3 0,057692308 
2 4 0,076923077 
3 2 0,038461538 
4 3 0,057692308 
5 1 0,019230769 
6 1 0,019230769 
7 1 0,019230769 
8 2 0,038461538 
9 1 0,019230769 
10 1 0,019230769 
11 1 0,019230769 
12 2 0,038461538 
TOTALES 22 0,423076923 
 
 
Grafica 6. Diagrama de control (No conformidades del cliente) 
 








Tabla 9. Cálculos para el diagrama de control: 
CALCULOS DIAGRAMA DE CONTROL 
DEFECTUOSAS LSC LIC P 
0,057692308 0,05506886 0 0,017628205 
0,076923077 0,05506886 0 0,017628205 
0,038461538 0,05506886 0 0,017628205 
0,057692308 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,038461538 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,019230769 0,05506886 0 0,017628205 
0,038461538 0,05506886 0 0,017628205 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
Con respecto a la no conformidad por parte de los clientes de la 
compañía cabe destacar que el estado ideal sería cero ya que lo que 
buscamos es la satisfacción del cliente en su totalidad, en razón a esto 
podemos evidenciar en la gráfica de control que en los primeros 5 meses 
de los 12 evaluados el inconformismo de los clientes es más notorio, incluso 
superando los límites de control en los meses 2 y 4 por lo que se da una voz 
de alerta a la compañía para que la Dirección comercial tome los planes 
de acción que estime convenientes para mantener en un estado 
aceptable la satisfacción del cliente. 
2.2.2 Diagrama de control proceso compras. Continuando con el control 
estadístico de calidad, analizaremos en el procesos de compras las no 
conformidades respecto a los proveedores de la compañía, para ello se 
realiza el diagrama de control, para los proveedores evaluados como 
conformes y no conformes en diversas variables: Calidad, precio, Tiempo 
de entrega, prestación del servicio, atención al cliente. De dicha 
evaluación se obtiene un promedio de calificación el cual si es inferior a 3 
se toma como no conforme. Con este dato se toman las muestras en los 





Tabla 10. Muestras de no conformidad de proveedores Grupo O&G 
 
 
         
Fuente: Autor del proyecto 







1 1 0,002583979 
2 1 0,002583979 
3 9 0,023255814 
4 12 0,031007752 
5 1 0,002583979 
6 10 0,025839793 
7 15 0,03875969 
8 12 0,031007752 
9 7 0,018087855 
10 10 0,025839793 
11 8 0,020671835 
12 7 0,018087855 












ENERO 2 2 1 
FEBRERO 3 3 1 
MARZO 25 25 9 
ABRIL 42 42 12 
MAYO 3 3 1 
JUNIO 39 39 10 
JULIO 44 44 15 
AGOSTO 51 51 12 
SEPTIEMBRE 44 44 7 
OCTUBRE 46 46 10 
NOVIEMBRE 45 45 8 
DICIEMBRE 43 43 7 
TOTALES 387 387 93 
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Grafica 7. Diagrama de control (no conformidades proveedores) 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
 
Tabla 11. Cálculos para el diagrama de control 
CALCULOS DIAGRAMA DE CONTROL 
DEFECTUOSAS LSC LIC P 
0,007751938 0,0152337 0 0,002368648 
0,010335917 0,0152337 0 0,002368648 
0,005167959 0,0152337 0 0,002368648 
0,007751938 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,005167959 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,002583979 0,0152337 0 0,002368648 
0,005167959 0,0152337 0 0,002368648 
 




Respecto a la conformidad del proveedor al igual que a la conformidad 
del cliente es importante que la tendencia sea cero, lo que encontramos 
en la gráfica de control es que los numerales 1 y 4 tienden al límite superior 
de control, sin embargo todos los meses tienen una tendencia a no 
conformidad muy lejos de la tendencia a cero por lo cual se da una voz 
de alerta a la compañía para tomar acciones más efectivas con la 
selección proveedores o contemplar la posibilidad de plantear nuevas 




2.2.3 Análisis de Pareto proceso almacén. En este proceso vamos a analizar 
la parte de recepción de material específicamente la lámina ya que es la 
principal materia prima con la que la compañía elabora cada uno de sus 
productos. 
 
En la siguiente tabla observaremos la compra de lámina de diferentes 




Tabla 12. Compras lámina Grupo O&G Enero – Junio 2015 
 
Producto Fecha_Dcto Cantidad 
LAMINA C.R CAL. 14 4*8                                       2015/01/15 40.00 
LAMINA C.R CAL. 16 4*8                                       2015/01/23 258.00 
LAMINA C.R CAL. 18 4*8                                       2015/01/23 364.00 
total enero 662.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/02/13 382.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/02/13 106.00 
LAMINA C.R CAL. 14 4*8                                       2015/02/26 224.00 
total febrero 712.00 
LAMINA C.R CAL. 18 4*8                                       2015/03/12 165.00 
LAMINA C.R CAL. 22 4*8                                       2015/03/12 265.00 
LAMINA C.R CAL. 12 4*8                                       2015/03/25 6.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/03/25 392.00 
total marzo 828.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/04/01 307.00 
LAMINA C.R CAL. 22 4*8                                       2015/04/10 220.00 
LAMINA C.R CAL. 18 4*8                                       2015/04/18 116.00 
LAMINA C.R CAL. 14 4*8                                       2015/04/28 102.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/04/30 171.00 
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total abril 916.00 
LAMINA C.R CAL. 18 4*8                                       2015/05/08 222.00 
LAMINA C.R CAL. 22 4*8                                       2015/05/08 237.00 
LAMINA C.R CAL. 16 4*8                                       2015/05/14 100.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/05/21 100.00 
LAMINA C.R CAL. 16 4*8                                       2015/05/26 127.00 
total mayo 786.00 
LAMINA C.R CAL. 16 4*8                                       2015/06/02 136.00 
LAMINA C.R CAL. 20 4*8                                       2015/06/12 202.00 
LAMINA C.R CAL. 22 4*8                                       2015/06/12 238.00 
total junio 576.00 
Total general 4,480.00 
Fuente: autor del proyecto 
 
Ahora, para el caso específico de la recepción de estas materias primas 
por parte del almacén, se registran las quejas reportadas por los operarios 
de punzonado y corte por cizalla, los cuales son los que en primera 
instancia transforman esta materia prima en producto en proceso, las 
quejas son las siguientes: 
 






MEDIDAS CORTAS 31 
TOTAL 481 
 









Grafica 8. Pareto no conformidades lámina 
 
Fuente: Autor del proyecto 
 
En el anterior Pareto se puede evidenciar un 40% de participación en 
láminas onduladas lo que incurre según los operarios de punzonado  cizalla 
en demoras en sus procesos al tener que arreglar las puntas de la lámina 
para poder procesarlas en cada una de las máquinas, en el caso de 
punzonado puede ser mucho peor ya que si un operario pasa por alto este 
defecto puede estrellar la lámina con el herramental generando un 
sobrecosto ($900.000 por juego de matriz y punzón) o detener la maquina 
hasta su arreglo.  Por otra parte hay un 28 % en láminas golpeadas lo que 
requiere mayor tiempo en el proceso de pulido para quitar las marcas 
respectivas de los golpes. 
En una participación menor tenemos las láminas oxidadas, con diagonales 
diferentes o medidas cortas, las cuales no son una amenaza latente para 
la producción. 
La recomendación al proceso de almacén es verificar las láminas al 
momento de la recepción y rechazar sin excepción aquellas con puntas 
onduladas, las cuales son las más peligrosas en el proceso de producción 
por lo anteriormente descrito. 
70 
 
2.2.4 Análisis de Pareto proceso producción. Para el proceso de 
producción tomamos la cajonera como producto de muestra ya que este 
es el producto con mayor participación en las ventas de la compañía 
según la tabla y grafica que se muestran a continuación: 
 
Tabla 14. Ventas Grupo O&G primer semestre de 2015 
VENTAS TOTALES 2015 
PARTICIPACION 
CAJONERAS POP  PUESTOS  FARMA OTROS 
ENERO $235,749,281  $    83,250,000   $  31,574,928   $  62,149,856   $    37,289,914   $      21,484,583  
FEBRERO $258,081,282  $    59,200,000   $  39,769,754   $  57,654,631   $    46,936,577   $      54,520,321  
MARZO $199,327,654  $    49,950,000   $  36,505,564   $  35,254,173   $    37,570,499   $      40,047,418  
ABRIL $210,662,400  $    55,500,000   $  49,328,601   $  39,937,283   $    29,952,962   $      35,943,554  
MAYO $217,331,600  $    57,720,000   $  40,207,321   $  42,441,061   $    45,690,856   $      31,272,361  
JUNIO $222,160,200  $    58,830,000   $  33,324,030   $  39,210,438   $    46,875,244   $      43,920,488  
 
Fuente: Dirección Comercial 2015 
De acuerdo a la tabla anterior la participación de los tipos de productos 
seria la siguiente: 
 
Grafica 9. Participación de productos en las ventas 
 
 Fuente: Autor del proyecto 
Como se evidencia con la información anterior las cajoneras son el 
producto con más rotación dentro de la compañía, por lo cual será el que 
se analizara a continuación estudiando los defectos reportados en el 
mismo periodo de tiempo por los supervisores los cuales son los que revisan 











PARTICIPACIÓN PRODUCTOS EN VENTAS 




Tabla 15. Defectos cajoneras 
DESCRIPCION CANTIDAD 
MAL SOLDADA 193 
ACUMULACION DE PINTURA 128 
PINTURA ESCASA 102 
CORREDERAS DURAS 96 
MAL PULIDA 62 





Fuente: Autor del proyecto 
 
Gráfico 10. Pareto defectos cajonera 
 
Fuente: Autor del proyecto. 
 
Se evidencia que la mayor queja por parte de los supervisores de planta es 
cuando las cajoneras quedan más soldadas, la causa que se atribuye a 
este defecto es la alta rotación de soldadores mig en la compañía, 
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adicional a esto los operarios que intervienen en el proceso no cuentan 
con la experiencia suficiente para soldar este material tan delicado. 
 
2.3 PRESENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. La razón de ser 
de este proyecto es el desarrollo del S.G.C. para grupo OYG S.A.S., es 
por eso que se han contemplado para su creación varios aspectos 
como lo son: Misión, Visión Política de Calidad, Objetivos de Calidad, 
además pero no menos importante está contemplado el manual de 
calidad con todos sus requerimientos, cada uno de los procedimientos 
realizados en cada área, esta información se encontrará en los anexos 
de este proyecto. 
2.3.1 Formación y Preparación. Es importante no solo que toda la 
documentación requerida por el S.G.C. esté completa, sino que todas las 
personas involucradas en cada uno de los procesos de la empresa tengan 
el debido conocimiento para poder mantener dicho Sistema. Es por esto 
que se hace la capacitación a todo el personal de temas básicos de 
calidad y se resalta la importancia que tiene para la organización 
desarrollar y mantener este proyecto. 
 
Dentro de los temas tratados en estas capacitaciones están: 
 Norma NTC ISO 9001:2008. 
 Concepto de Gestión por Procesos. 
 Ciclo de mejora continua. 
 Realización de auditorías. 
2.3.2 Responsable de calidad. La responsabilidad de calidad es 
designada al director general de Grupo O&G, quien se encargará de la 
presentación del sistema a todos los miembros de la organización. 
2.3.3 Sensibilización del equipo de trabajo. Se les transmite la 
información a todos los integrantes de la empresa sobre el SGC que se 
desarrollará por medio de volantes, carteleras informativas, las cuales 
motivaban al personal a ser parte del cambio y del desarrollo del sistema. 
 
2.3.4 Auditorias. Con el fin de hacer un seguimiento y verificación al Sistema 
de Gestión de Calidad es necesario realizar auditorías periódicas para lo 
cual se requiere el personal capacitado para tal fin. 
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Luego de obtener los resultados correspondientes a la auditoria se deben 
gestionar las acciones correctivas necesarias en la documentación y en la 
forma de ejecución de los procesos. 
2.3.5 Certificación del Sistema de Gestión de Calidad. Cuando se 
realicen las acciones correctivas de la auditoría interna y la persona 
encargada del S.G.C. lo considere se solicitará la certificación de calidad 
a la entidad competente, para lo cual se proponen las siguientes 
actividades: 
 
 Realizar las cotizaciones pertinentes con las entidades competentes. 
 Contratar la entidad certificadora que se ajuste al presupuesto y a 
las necesidades de la empresa. 
 Realizar la pre auditoría y auditoría de certificación. 
 
Luego de la culminación del desarrollo del S.G.C. se presentó el mismo 
ante la junta de socios de la empresa, de igual manera a todos los 
colaboradores de la compañía. 
Además se colocó una cartelera informativa en la recepción de la 
empresa para que todas las personas y empresas que visiten la empresa 
conozcan el nuevo S.G.C. y de esta forma garantizar la permanencia del 
mismo. 
 
2.4 AUDITORÍA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SGC. La 
auditoría interna para Grupo O&G se realizó el día 4 de junio de 2014 
involucrando cada uno de los procesos, es de resaltar que todos los 
participantes de la auditoria fueron previamente capacitados para tal 
fin. 









PROGRAMA DE AUDITORIAS 
INTERNAS 
CÓDIGO: 
Elaborado Por: EQUIPO AUDITOR 
Objetivo: Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e 
identificar oportunidades de mejora, del SGC planteado en el 
presente proyecto. 
Alcance: Todos los procesos de la compañía 
Criterio: Cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 
PROCESO AUDITOR DESIGNADO HORA RESPONSABLE DIAS 
REUNIÓN DE 
APERTURA 
IVÁN DÍAZ CERVANTES 8:00 AM-8:30 
AM 
JEFES DE PROCESO Junio 4 de 
2015 
 PRODUCCIÓN  MALLY PINEDO 8:30 AM-10:00 
AM 
    
OSCAR PINZON Junio 4 de 
2015 
    
COMERCIAL OSCAR PINZÓN  10:00 AM-12:00 
PM 
MALLY PINEDO   
  
Junio 4 de 
2015 
GESTIÓN  HUMANA ANA SANCHEZ 02:30 p. m.     
04:20 p. m. CAROLINA 
MARULANDA 
Junio 4 de 
2015 
      
          
FACTURACION JUAN MANUEL 
OTALORA 
07:00 a. m. ANA SANCHEZ   
08:00 a. m. Junio 5 de 
2015 





Junio 5 de 
2015 
GESTIÓN COMPRAS   10:00 AM 12:00 
AM 
GLADYS FIQUE   
GUILLERMO CONTRERAS Junio 5 de 
2015 
    
DESPACHOS GLADYS FIQUE 01:00 p. m. OSCAR PINZON   
03:00 p. m. Junio 5 de 
2015 
ALMACEN JUAN PABLO ZAMORA 3:00 PM  4:00 
PM 
DANIEL QUINTERO   




 ASEGURAMIENTO DE 
CALIDAD 
IVÁN DÍAZ 8:00 AM  9:30 
AM 
    
CLAUDIA ESPINOSA Junio 8 de 
2015 
    
COSTOS MALLY PINEDO 9:30 AM 10:30 
AM 
CLAUDIA ESPINOSA   
Junio 8 de 
2015 
PINTURA ASTRID SOTO 10:30AM RICARDO NOGUERA   
11:30 a. m. Junio 8 de 
2015 
GERENCIA CLAUDIA ESPINOSA 11:30 a. m. IVAN DIAZ   
12:30 a. m. Junio 8 de 
2015 
REUNION DE CIERRE IVAN DIAZ 02:30 p. m. JEFES DE PROCESO   
03:30 p. m. Junio 8 de 
2015 
 
Fuente: Autor del proyecto. 
 
Luego de la realización de la auditoria, se realizó el análisis de los resultados 
por parte del equipo auditor, se determinaron las no conformidades y se 







INFORME DE AUDITORIA 
 
 
Fecha: Junio 19 de 2015 
 
Objetivos de la auditoría 
Los objetivos de esta auditoría son: 
Presentar el resultado de las auditorías internas de calidad  
a) Evaluar y verificar el cumplimiento del SGC frente a los requisitos de 
la norma ISO 9001:2008 
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b) Los criterios de auditoria fueron; normatividad para cada proceso 
auditado, Norma ISO 9001:2008, Manual de Calidad, Política de 
Calidad, Caracterización de procesos, Procedimientos relacionados, 
indicadores y planes de mejora. 
Equipo Auditor: Se contó con un equipo auditor de 10 auditores internos. 
Se resaltó el compromiso de los auditores en las actividades de 
capacitación y en la entrega de protocolos de auditoria 
 
Se evidencia el conocimiento de la norma par parte de los auditores, y el 
interés por profundizar en este conocimiento y manejo de la norma, así 
como el compromiso de la empresa con esta actividad. 
 
Cumplimiento de auditorías: Se realizaron auditorías a los 12 procesos: 3 
estratégicos, 8 claves, 1 de apoyo, los cuales se describen en el cuadro de 
planificación de la auditoria (cuadro inmediatamente anterior). 
 
 
HALLAZGOS ENCONTRADOS. Como resultado de las auditorías internas de 
calidad y dando cumplimiento al numeral 8.2.2 de la norma ISO 9001: 2008 
en total se encontraron 15 de los cuales  6 son No Conformidades, 7 son 




  GESTION DE PRODUCCION   
1 NC  No se ha definido el área de producto no conforme en la planta 
de producción según 8.3 
1 OB  Revisar si los instructivos de trabajo pueden ser  más ilustrativos y 
entregados a los  operarios que vayan a manipular máquinas. 
  GESTION COMERCIAL 
1 NC 
 La queja del cliente Della Valentina  de la fecha 21 de Marzo se 
encuentra con espacios sin diligenciar y sin el respectivo 
seguimiento según 4.2.4 
   DISEÑO Y DESARROLLO 
1 NC  No se encuentra identificado el producto propiedad del cliente 
“Gabinete de baterías del cliente CDP” según 7.5.4 
2 NC  No se encontraron documentadas las acciones de mejora en el 
formato correspondiente según 8.1C 
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2 OB  Evaluar Formato “Evaluación y seguimiento a planos”  quien 
aprueba, modifica y autoriza  los cambios realizados  
  COMPRAS 
1 NC  No se pudo observar el registro de proveedor de IMPINTEL según 
7.4 
  ALMACEN 
1 OM  Mejorar la organización y marcación de la materia prima e 
insumos del almacén  
2 OM  Dar a conocer al personal del almacén los mínimos y máximos y 
puntos de reorden de los insumos y materia prima 
  GESTION HUMANA 
1 NC  No se observó el  perfil de cargo de Programador CNC según 6.2.2   
1 OB  Formalizar la toma de conciencia hacia el producto 
2 OB  Documentar en el procedimiento de gestión humana los criterios 
de evaluación de la capacitación 
3 OB  Dar a conocer  los perfiles de cargo en cuanto a 
responsabilidades y funciones cuando haya ingresos a la empresa 
  DESPACHOS 
1 OB  Fortalecer conocimiento relacionado con documentación del 
proceso de logística y despachos  
  SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
1 OB  Proteger la documentación del SGC de tal forma que no pueda 
ser alterada ni modificada. 
Firma Auditor 
Iván Díaz – Juan Manuel Otálora- Mally Pinedo- Carolina Marulanda- 
Oscar Pinzón- Guillermo Contreras- Ana Sánchez- Juan Pablo 
Zamora- Alberto Blanco- Claudia Espinosa 
 
Reunión de Inicio. La reunión inicial se desarrolló en la sala de juntas  de 
Grupo O&G S.A.S. En ella se trataron los temas definidos en el protocolo, 
entre otros el objetivo y alcance de la auditoría, metodología de trabajo, 
clasificación de los hallazgos, y su tratamiento como temas relevantes. Se 
confirmó el plan de auditoría  enviado con anticipación. 
Desarrollo de la Auditoría. El equipo auditor ha llevado a cabo un proceso 
de auditoría basado en una muestra de los procesos de la Organización. 
Las fuentes de información revisadas incluyeron procedimientos, registros y 
entrevistas con el personal responsable de los diferentes procesos 
78 
 
auditados, debido a lo anterior, se deja constancia que puede haber 
desviaciones que durante la auditoría no fueron detectadas, lo cual no 
exime a la organización de su responsabilidad en la verificación 
permanente del cumplimiento y una constante atención a las exigencias 
de la normativa y la legislación aplicable al sistema de gestión. 
 Política y Objetivos. La Política establecida por la Organización ha 
sido dada a conocer a todo el personal por medio de 
capacitaciones, folletos, pantallas de computadores en los 
procesos administrativos y su publicación en la cartelera de 
producción. En relación a los Objetivos, estos se encuentran 
establecidos y dados a conocer en los niveles relevantes de la 
Organización.    
 Documentación. La Organización ha desarrollado un manual de 
gestión, en el cual se describen los diferentes procesos, la 
interacción entre ellos y la referencia a los principales documentos 
y registros. También se han establecido los procedimientos 
obligatorios solicitados por los requisitos normativos. 
La Organización posee en su mayor parte el sistema documental en 
sistema electrónico, teniendo acceso solo el personal administrativo a 
ellos. 
 
Acciones Correctivas/preventivas. La Organización ha tomado las 
acciones necesarias derivadas de: las quejas y/o reclamos de clientes, 
incidentes, hallazgos de auditorías internas y de no conformidades 
internas surgidas del monitoreo de los procesos.  
 Percepción del Cliente. La Organización ha planificado el 
seguimiento y medición de la percepción del cliente mediante la 
cuantificación de las quejas y/o reclamos recibidos, las 
evaluaciones de nuestros clientes obtenidas durante el año y la 
encuesta de satisfacción de clientes. 
Fortalezas y Debilidades. A continuación se presentan las fortalezas y 
debilidades detectadas por el equipo auditor: 
Fortalezas: 
 Alto compromiso de la Dirección y del personal auditado. 




 Infraestructura.  
 Disposición positiva para atender el proceso de auditoría. 
 
Debilidades: 
 Demora en el cierre de Acciones correctivas de auditoria interna  
 
Reunión de Cierre. La reunión de cierre de la auditoría se desarrolló en la 
sala de juntas. En ella se siguió el protocolo establecido por la compañía. 
Los temas tratados fueron: agradecimientos, resultados de la auditoría, 
plazos para el cierre de no conformidades, fortalezas y debilidades 
observadas por el equipo auditor. 
 
Conclusiones de Auditoria. Con relación a los procesos auditados, se 
cubrió el alcance de la auditoria originalmente establecido, fueron 
auditados todos los procesos que fueron programados. 
Se cumplió con el objetivo de la auditoria, detectándose el incumplimiento 
recurrente en acciones correctivas y preventivas. Por lo que se requiere 
que a nivel institucional se tomen las acciones necesarias para evidenciar 
la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
particularmente, mediante el uso de los resultados de las auditorias, el 
análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la 
dirección. 
Se podrá declarar cumplimiento de los criterios de auditoria, una vez que a 
nivel organizacional se cuente con evidencia de la atención eficaz de las 
no conformidades declaradas en el presente informe, así como de los 6 No 
conformes.     
 
Se cuentan con 30 días a partir de la fecha de emisión del presente 
informe, para el cierre de No conformidades que permitan solventar 
eficazmente las no conformidades declaradas. 
 
Dentro de los procedimientos documentados se encuentra el 
procedimiento para realizar las auditorias ya sean externas e internas, 
también los diferentes formatos que se utilizaran en las mismas 
(documentos anexos en el objetivo de la documentación del sistema de 




2.5 EVALUCIAÓN FINANCIERA. Este capítulo será dedicado a medir en 
cifras financieras la recuperación de la inversión que Grupo OYG 
tendrá al desarrollar el presente proyecto y al tomar como opción la 
certificación ISO 9001:2008 con base en el Desarrollo de sistema de 
gestión de calidad otorgado en la presente investigación.  
 
En el desarrollo de la evaluación financiera se utilizaron dos herramientas: 
2.5.1 Flujo de caja. Es una herramienta financiera básica que presenta, de 
una forma dinámica, el movimiento de entradas y salidas de dinero 
de una empresa, en un periodo determinado de tiempo. 
El flujo de caja nos da un panorama del dinero con el que cuenta la 
empresa y evaluar decisiones tales como: 
 Determinar cuánto podemos comprar en materias primas, bienes o 
servicios. 
 Determinar si es posible comprar al contado o es necesario o 
preferible solicitar crédito. 
 Determinar si es necesario o preferible cobrar al contado o es 
posible otorgar créditos. 
 Determinar si es posible pagar deudas a su fecha de vencimiento o 
es necesario pedir un refinanciamiento o un nuevo financiamiento. 
 Determinar si se tiene un excedente de dinero suficiente como para 
poder invertirlo, por ejemplo, en la adquisición de nueva 
maquinaria, o en un invertir en un proyecto nuevo. 
 
A continuación se relaciona un flujo de caja correspondiente a los 6 últimos 
meses del año 2014 y 6 primeros meses del año 2015 agrupando los 





Tabla 16. Flujo de caja Grupo O&G S.A.S 
FLUJO DE CAJA 2014-2015 
Ingreso de 
efectivo 
1° periodo 2° periodo 3° periodo 4° periodo Total anual 
VENTAS $          587.102.566 $           644.331.568 $      693.158.217 $       650.154.200 $      2.574.746.551 
Cuentas por 
cobrar 
$          296.525.669 $           239.358.057 $      210.071.779 $       227.649.388 $          973.604.892 
Total ingreso 
en efectivo 








$          250.359.742 $           244.462.510 $      214.304.556 $       220.958.217 $          930.085.025 
Gastos Fijos $          128.076.272 $           128.076.272 $      138.322.372 $       138.322.372 $          532.797.288 
Total egreso 
en efectivo 
$          512.845.965 $           517.196.954 $      443.671.407 $       469.042.955 $      1.942.757.281 
Flujo neto 
económico 
$          370.782.270 $           366.492.671 $      459.558.589 $       408.760.633 $      1.605.594.162 
 
Fuente: Autor del proyecto. 
De igual forma para el caso puntual de este proyecto se tomará como la 
inversión todo el desarrollo del sistema de gestión de calidad y la opción 
de la certificación de la compañía, para lo cual se está preparando la 
empresa con el presente proyecto (se muestra en la siguiente hoja para la 













Tabla 17. Inversión de Grupo OYG S.A.S para el Sistema de Gestión de 
Calidad 
 
Fuente: Autor del proyecto. 
 
2.5.2  VALOR PRESENTE NETO. El Valor Presente Neto (VPN) es el método 
más conocido a la hora de evaluar proyectos de inversión a largo 
plazo.  El Valor Presente Neto permite determinar si una inversión 
cumple con el objetivo básico financiero: MAXIMIZAR la inversión.  El 
Valor Presente Neto permite determinar si dicha inversión puede 
incrementar o reducir el valor de las empresas.  Ese cambio en el 
valor estimado puede ser positivo, negativo o continuar igual.  Si es 
positivo significará que el valor de la firma tendrá un incremento 
equivalente al monto del Valor Presente Neto.  Si es negativo quiere 
decir que la firma reducirá su riqueza en el valor que arroje el VPN.  Si 
el resultado del VPN es cero, la empresa no modificará el monto de 
su valor. 
Es importante tener en cuenta que el valor del Valor Presente Neto 
depende de las siguientes variables:  
 La inversión inicial previa 






PAPELERIA 1  $              650.000   $                 650.000  
CARTUCHOS DE TINTA PARA IMPRESIÓN 6  $                75.000   $                 450.000  
CARTELERAS INFORMATIVAS 3  $                35.000   $                 105.000  
CAPACITACION EQUIPO AUDITOR 10  $              350.000   $             3.500.000  
CARTELERAS INFORMATIVAS DEL SGC 3  $                85.000   $                 255.000  
AUDITORIA INTERNA (DIAS DE TRABAJO EQUIPO 
AUDITOR) 
1  $          6.000.000   $             6.000.000  




HONORARIOS AUDITOR 1  $          8.500.000   $             8.500.000  
HONORARIOS COORDINADOR DE CALIDAD 1  $          3.500.000   $             3.500.000  
DOCUMENTACION Y PAPELERIA 1  $          1.000.000   $             1.000.000  
DERECHOS DE CERTIFICACION 1  $        15.000.000   $           15.000.000  
TOTAL DE INVERSION DE LA COMPAÑÍA PARA UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  $           53.953.500  
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 Las inversiones durante la operación 
 Los flujos netos de efectivo 
 La tasa de descuento 
 El número de periodos que dure el proyecto 
 
















Donde 𝐹 corresponde a los ingresos o egresos en el momento 𝑛, í, es la 
tasa de oportunidad. En la fórmula de valor presente neto los ingresos 
llevan signo positivo y los egresos signos negativos. 
 
Tabla 18. Flujo neto de efectivo 
 












Incremento 4% Incremento 
Inflacionario 






Ventas 2015         
587.102.566  
            
644.331.568  
         
693.158.217  
        
650.154.200  
    
Egreso 
funcionamiento 
        
134.409.951  
            
144.658.172  
           
91.044.479  
        
109.762.366  
    
Gastos de Adm.         
250.359.742  
            
244.462.510  
         
214.304.556  
        
220.958.217  
    
Gastos Fijos         
128.076.272  
            
128.076.272  
         
138.322.372  
        
138.322.372  






Tabla 19. Calculo del VAN y la TIR con una tasa de descuento del 1.25%: 
Periodo 0 1 2 3 4 Total Anual 
Ventas al contado                                 
-    
   
610.586.669  
            
670.104.831  
         
720.884.546  
        
676.160.368  
      
2.677.736.413  
Total ingreso en 
efectivo 
                                
-    
   
610.586.669  
            
670.104.831  
         
720.884.546  
        
676.160.368  




                                
-    
   
141.130.449  
            
151.891.081  
           
95.596.703  
        
115.250.484  
          
503.868.716  
Gastos de Adm                                 
-    
   
262.877.729  
            
256.685.636  
         
225.019.784  
        
232.006.128  
          
976.589.276  
Gastos Fijos                                 
-    
   
134.480.086  
            
134.480.086  
         
145.238.491  
        
145.238.491  
          
559.437.152  
Proyecto SGC               
53.953.500  
                            
-    
                               
-    
                        
-    
                          
-    
                             
-    
Total egreso en 
efectivo 
              
53.953.500  
        
538.488.263  
            
543.056.802  
         
465.854.977  
        
492.495.103  




            
(53.953.500) 
           
72.098.405  
            
127.048.029  
         
255.029.568  
        
183.665.265  
          
583.887.768  
 





            (53.953.500) 
 
  
              23.484.103  
 
              23.484.103  
              25.773.263  
 
              25.773.263  
              27.726.329  
 
              27.726.329  
              26.006.168  
 








La determinación del proyecto es factible debido a que: 
 TIR: La rentabilidad actual de la empresa es de un 24%, si se realiza el 
proyecto la empresa estaría tomando de su capital 54 millones que 
85 
 
le estarían dejando una rentabilidad del 31.17%. La cual es mayor 
que la actual por lo cual se acepta. 
 VAN: Trayendo los flujos de efectivo causados únicamente por 
desarrollo de proyecto por un periodo de un año al presente con 
una tasa de descuento del 5%, obtenemos un total de 99.8 millones 
que es mayor a la inversión que equivales a 54 millones. Por lo tanto 
























ANALISIS DE RESULTADOS. Con la presentación de este proyecto se 
planteó como objetivo principal el desarrollo para Grupo O&G S.A.S de 
un S.G.C. utilizando como fuente principal la norma ISO 9001:2008 
realizando la aplicación correspondiente a la compañía. 
Se inicia presentando la compañía y a su vez haciendo un análisis 
situacional donde se evidencia la necesidad que tiene la organización 
en adoptar un S.G.C. , debido a que se puede notar la falta de 
comunicación interna, la falta de existencia de documentación o 
registros, carencia de herramientas de control, que permitan en 
conjunto a la alta dirección tomar decisiones acertadas que no 
solamente hagan crecer la organización sino que lograran la 
satisfacción del cliente.  
Es así que este proyecto toma la dirección hacia el enfoque basado en 
procesos con el fin de estandarizar cada uno de estos en la compañía, 
seguido a esto se crea toda la pirámide documental, se establecen 
herramientas de control como ejemplo para cada proceso, para 
finalizar con la auditoría interna que nos permitió evaluar que está bien 
y que está por mejorar en los procesos y en general en el Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Lo que se pretende con este proyecto y que se le hace saber a la alta 
dirección es el crecimiento, desarrollo, ejecución y control de sus 
procesos, a su vez dejar preparada a la empresa para solicitar la 














 Durante la duración del proyecto se verificó el avance que obtuvo la 
compañía en el desarrollo de cada uno de sus procesos, iniciando 
con un diagnostico que arrojó en primera instancia el conocimiento 
de la empresa a través de todo el personal, resaltando así las 
necesidades del desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad. 
 En el desarrollo del proyecto queda claro tanto para el autor como 
para Grupo O&G que la pirámide documental es una de las 
principales bases del Sistema de Gestión de Calidad, ya que allí se 
establece la forma como la empresa debe trabajar, el desarrollo de 
cada uno de los procesos además de ser una herramienta 
fundamental para la toma de decisiones de la compañía. 
 El Control Estadístico aplicado en este documento ha permitido a 
Grupo O&G llevar controles de Calidad preventivos y correctivos en 
sus procesos, haciendo posible cumplir con la mejora continua de la 
organización. 
 Mediante la auditoría interna realizada se resaltan las acciones de 
mejora a las cuales se comprometen cada uno de los trabajadores 
de la empresa, generando así la mejora continua en la organización. 
 El interés y el compromiso de la Alta Gerencia durante el desarrollo 
de este proyecto fue relevante y de gran importancia para el 
cumplimiento de los objetivos propuestos. Lo anterior evidenciado en 
los procedimientos creados, el manual de calidad, la política de 
calidad y los objetivos de calidad. 
 Es de resaltar que tanto la alta gerencia como los trabajadores de 
Grupo O&G, son conscientes de que la labor realizada en este 
proyecto no solo es para cumplir una norma o satisfacer al cliente, 
sino para la evolución, disciplina y mejora continua de cada 




 Con el presente documento se deja desarrollado un S.G.C para 
Grupo O&G, con el fin de que sea la base para que la compañía 






























 Se recomienda seguir realizando las auditorías internas tomando 
como ejemplo la realizada en el presente proyecto con el fin de 
llevar metas periódicas, indicadores de desempeño, mediciones de 
satisfacción al cliente, de tal manera que la empresa pueda 
garantizar internamente su correcto funcionamiento.  
 
 Mediante el control estadístico en cada uno de sus procesos, Grupo 
O&G no podrá únicamente mejorarlos, además podrán reducir sus 
costos de no calidad y asegurarán que los procesos internos de la 
organización sean llevados de la manera adecuada optimizando sus 
recursos. 
 
 Como parte del ciclo de mejora continua es importante revisar y 
actualizar los procesos, procedimientos con la documentación 
respectiva cada vez que se requiera ya que así se mantendrá la 
vigencia de la norma en la compañía. 
 
 Se recomienda después de realizar las acciones de mejora de la 
auditoria interna, se debe solicitar la auditoria externa a los entes 
competentes para tal fin con el fin de realizar la solicitud de 
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